جلیل‌پور » پیمان؛ بریاجی» مهدی (۱۳۹۳). شناسایی و رتبه‌بندی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در 


کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی شاپور اهواز. پژوهش‌نامه کتابداری و 


رش ۳ 
که اطلاع رسانی: ۰۱(۴ ۱۰۸- .٩۳‏ 


واسره وم ری و رون سای 


شناسایی و ر تبه‌بندی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در 
کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز 


۲ 
پیمان جلیل‌پور ؛ مهدی بریاجی 
تاریخ دریافت: ۹۱/۷/۱۸ تاریخ پذیرش: ٩۱/۱۲/۲۸‏ 


هدف: هدف از این پژوهش بررسی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری د رکتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و 
علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز است. 

روش: روش پژوهش پیمایشی, از نوع توصیفی- تحلیلی بوده و جامعه آمار ی آن را کلیه کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه‌های 
شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز تشکیل می‌دهند که به روش نمون هگیری تصادفی ساده, نمونه‌ای شامل ۵۴ نفر 
ا زآن‌ها انتخاب و پرسشنامه پژوهش توسط آن‌ها تکمی لگردید. ابزا رگر دآوری اطلاعات پرسشنامه زیرساخت‌های مدیریت 
ارتباط با مشتر ی کی کید (۲۰۰۳) است. فرضیه‌های پژوهش با استفاده از آزمون 1 استیودنت وآزمون فریدمن مورد بررسی 
قرا رگرفتند. 

یافته‌ها: نتایج پژوهش نشان داد که در ف رآًیند بررسی و رتبه‌بندی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری بالاترین امتیاز به 
«فرایند» و پایین‌ترین امتیاز به «افراد) اختصاص دارد. برای موفقیت در استقرار زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری» 
کتابخانههای دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز باید به «افراد» توجه جد ی کند . 


کلید واژه‌ها: مدیریت ارتباط با مشتری» زیرساخت» کتابخانه‌های دانشگاهی, 


۱. کارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش‌شناسی از دانشگاه شهید چمران اهوازن دم.انمصع ۵ عممانله[.صمصروظ 


۲ کارشناس ارشد روان‌شناسی صنعتی و سازمانی از دانشگاه شهید چمران اهواز» حم.00ط62 نزهرنهط_ ۷/۵0۵۲ 


۴ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۰۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


مقدمه و بیان مسئله 

«مشتری- مداری» با «کاربر- محوری». یکی از ار کان اساسی سازمان‌ها از جمله کتابخانه‌هاست. آنچه 
کتابخانه‌ها را از سازمان‌های تجاری متمایز می‌کند. تفاوت بین دو واژه «مشتری» و «کاربر» است. این دو 
واژه گاهی به جای یکدیگر به کار گرفته و گاهی نیز از هم متمایز می‌شوند. واژه مشتری, بیشتر دید گاهی 
تجاری به سازمان‌ها می‌بخشد» درحالی که کتابخانه‌ها به عنوان نهادی فرهنگی- اجتماعی و همچنین 
غیرانتفاعی» کمتر به مراجعه کنندگان به عنوان افرادی با سود آوری اقتصادی می‌نگرند. ( 06210۷ ذلههز1۳2 
9 ,00۱5 7201۳010۲0 6). 

امروزه سازمان‌ها تشخیص داده‌اند که مشتریان مهم‌ترین دارایی آن‌ها محسوب می‌شوند. از اين رو به 
روابط با مشتریان به عنوان تعاملاتی سودمند می‌نگرند که نیازمند مدیریت صحیح می‌باشد 
(2005 ,۳1۵01۵00۵1). این مقوله مستلزم دانش و آ گاهی درباره‌ی مشتریان بالفعل و بالقوه» اولویت‌های 
محصولاتی و خدماتی آنان» راه‌های برقراری تماس با مشتریان و سنجش رضایت آن‌ها 
می‌باشد . (50 .0 ,2009 ,120 عک نصعسه)۷]0). کتابخانه‌های دانشگاهی به عنوان سازمان‌هایی خدماتی 
محسوب می‌شوند که سطح موفقیت آن‌ها بستگی به جلب رضایت مشتریانشان دارد» اما موفقیتشان در 
ارائه‌ی خدمات مطلوب و جلب رضایت مشتریان تنها با دارا بودن مجموعه‌ای غنی و روزآمد» میسر 
نخواهد شد. امروزه مدیران کتابخانه‌ها و مراکز اطلاعاتی به این باور رسیده‌اند که برای افزایش دسترسی 
به منابع و اطلاعات موجود در کتابخانه و دستیابی هر یکک از مشتریان به دقیق‌ترین اطلاعات مورد نیاز در 
کم ریق زمان ممکن, اتخاذ تدابیر هوشمندانه‌ای ضرورت دارد. 

از آنجا که افزایش رضایت مشتریان از خدمات ارائه‌شده هدف هر کتابخانه و مرکز اطلاعاتی است. 
مدیران و کتابداران کتابخانه‌ها با بهره گیری از فنون روزآمد مدیریت. استفاده از راهبردهای ویژه و 
پیشرفته‌ای را مدنظر قرار داده‌اند که یکی از کار آمدترین آن‌ها استفاده از مدیریت ارتباط با مشتری است. 
(24 .0 ,2010 ,9۳۵۲۷۵۲ عک ۳۱2۲1۲1). 

ایده‌ی مدیریت ارتباط با مشتری» در اواسط دهه‌ی ۱۹۹۰ میلادی به عنوان راهبرد کسب‌وکار و 
ف ن آوری به منظور یکپارچه‌سازی برخی از فرایندهای فروش» بازاریابی» و خدمات مشتری مطرح گرددیل. 
(9 .2 ,2005 ,52101). در ارتباط با تعریف مدیریت ارتباط با مشتری می‌توان گفت که تعاریف مختلفی 
از آن در متون دیده می‌شود اما تعاریف واحدی از این اصطلاح موجود نمی‌باشد ( 6 ۱۷0۵۵061 


سال ۴ شماره [3 بهار و تابستان ۱۳۹۳ شناسایی و رتبه‌بندی زیرساخت‌های مدبریت ید 5۵ 


بیان کرد: «مدیریت ارتباط با مشتری» یعنی ایجاد ارتباط با مشتری و جذب و وفادار نگه‌داشتن او نسبت به 
سازمان به منظور دسترسی به سود مناسب از طریق فن آوری‌های اطلاعاتی و ارتباطی». 

مدیریت ارتباط با مشتری» علاوه بر سازمان‌های تجاریء در کتابخانه‌ها نیز مورد توجه قرار گرفته است. 
منظور از مشتریان در کتابخانه‌هاه مشتریان بالفعل کتابخانه‌ها می‌باشند که به کتابخانه‌ها مراجعه می کنند و 
در مقابل پرسش و با درخواست خود انتظار ارایه‌ی پاسخ و پا خدمات را دارند. اما در کتابخانه‌ها؛ 
مشتریان بالقوه نیز مطرح هستند که کتابخانه‌ها با برنامه‌ریزی‌ها و راهبردهایی سعی در جذب این مشتریان 
دارند تا بتوانند در بلندمدت مشتریان بالقوه را به مشتریان بالفعل تبدیل نمایند. بنابراین» با توجه به اهمیتی 
که مشتریان برای کتابخانه‌ها دارند» بهره گیری از سامانه‌های ارتباطی مانند مدیریت ارتباط با مشتری برای 
کتابخانه‌ها جهت حفظ مشتریان فعلی و جذب مشتریان بالقوه لازم است. علاوه بر اين» در کتابخانه‌ها؛ 
مشتری محوری و تلاش در جهت تطابق کامل فعالیت‌ها و خدمات با نیازها و خواسته‌های مشتریان 
ضروری است . (148 ,144 .0 ,2009 ,۲12211 > .)٩۳2۷۵۲‏ 

زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری عبارت‌اند از: «افراد » «فرایند »۰ «فنآوری 0 و «اطلاعات ؟ 
(2003 ,06176210. منظور از «افراد» در این پژوهش کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و 
علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز می‌باشد. یکی از بهترین و مناسب‌ترین راه‌حل‌ها جهت دستیابی به ارتباط 
موثر و شایسته با مشتریان, به کارگیری فن آوری اطلاعات جهت بالا بردن کارایی و بهبود فرایندهای 
پاسخ گویی به مشتریان در سازمان می‌باشد . (2005 ,ن55۵0). چگونگی مدیریت ارتباط با مشتریان یکی 
از مهم‌ترین مباحث مطرح‌شده در سازمان و به تبع آن» در کتابخانه‌هاست که فن آوری اطلاعات در قالب 
سامانه‌های مدیریت ارتباط با مشتری راه‌حل مناسبی برای آن ارائه نموده است . ٩2۷۵:,‏ ک نتنتد۲1) 
(24 .2 ,2010 «اطلاعات» در یک سازمانی مثل کتابخانه می‌تواند ویژگی‌های فردی» علایق مطالعاتی و 
تخصص‌های موضوعی مشتریان باشد. 

استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی 
جندی‌شاپور اهواز می تواند در اين موارد موثر باشد: افزايش رضایت مشتریان» وفاداری و جذب مشتریان 


شناخت بیش‌تر از نیازهای اطلاعاتی مشتریان؛ مدیریت و سامان‌دهی ارتباط میان کتابخانه و مشتریان, 


علممع۳ 1 
5 2 
۲66002 3 
جمتامصم‌نم1 4 


۶ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۰۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


کاهش فرصت‌های از دست رفته» کاهش از دست دادن مشتریان» کاهش زمان و هزینه‌ی پاسخ‌گویی به 
نیازهای مشتریان» صرفه‌جویی در وقت کتابداران و افزایش بهره‌وری کتابخانه به دلیل کاهش مراجعات 
حضوری مشتریان تعامل مستمر مشتریان با کتابخانه و بازتاب نیازها و درخواست‌ها در کم‌ترین زمان 
ممکن. استفاده از اطلاعات و سوابق مشتریان کتابخانه در جهت ارتقای کمی و کیفی خدمات؛ بهبود 
خدمات با کیفیت تر به مشتریان بهبود وجه کتابخانه و کتابداران کاهش هزینه‌های ذخیره‌سازی و بازیابی 
سریع اطلاعات مربوط به کتابخانه و مشتریان. 

مدیریت ارتباط با مشتری با وجود اهمیتی که در سازمان‌ها و در کتابخانه‌های خارج از کشور داشته 
است» در کتابخانه‌های ایران مورد توجه واقع نشده است .۰ (25 0۰ ,2010 ,52۳۷27 تک ۲۲۵۲71). کتابخانه - 
های دانشگاهی با ارائ‌ی خدمات اطلاعاتی به پژوهشگران استادان و دانشجویان نقش مهمی را در تسهیل 
فعالیت‌های علمی و پژوهشی آنان بر عهده‌دارند. 

پیاده‌سازی مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم برخورداری از زیرساخت‌های مناسب فنی اقتصادی» 
اطلاعات. و نیروی انسانی است. گذشته از اين» با توجه به این که استقرار مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم 
صرف هزینه‌ی زیادی هست. لازم است که به کلیه‌ی عوامل و زیرساخت‌های موثر در فرایند پیاده‌سازی 
مدیریت ارتباط با مشتری توجه ویژه شود. با توجه به اين موارده مسئله اصلی پژوهش حاضره بررسی 
زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی 


فرضیه‌های پژوهش 

۱ _ «افراد» کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز از استفرار 
مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می‌کنند. 

۲ «فرایند» فعلی کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز از 
استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می‌کنند. 

۳ _ «فن آوری» موجود در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز 
از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کند. 

۴ «اطلاعات» موجود در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز 


از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کند. 


سال و3 شماره [3 بهار و تابستان ۱۳۹۳ شناسایی و رتبه‌بندی زیرساخت‌های مدبریت ۳ 


پیشینه پژوهش 

حرکت به سوی مشتری محوری در سازمان‌ها در دهه‌ی ۱۹۶۰ آغاز شد ( 12 ,10 .0 ,1983 ٩6777,‏ 
3 .0 ,2009 ,۲121۲1 > 2۷۵۲). پژوهش‌های معدودی در حوزه‌ی مدیریت ارتباط با مشتری» چه در 
داخل کشور و چه در خارج از ايران انجام شده است که به مهم‌ترین پژوهش‌های صورت گرفته در این 
حوزه اشاره می‌شود: 

موتمنی و جعفری (2009 ,12271 > ۷]01210601) به بررسی زمینه‌های پیاده‌سازی مدیریت ار تباط 
با مشتری در صنعت هتلداری ایران پرداختند. یافته‌های پژوهش نشان داد که صنعت هتلداری ایران در 
زمینه‌هایی مانند توجه به تغییرات در چرخه‌ی زندگی مشتری» جمع آوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات و 
تبدیل آن به دانشی جهت به کارگیری در برنام‌ریزی‌های هتل, با استفاده از روش‌های نوین از قبیل وب- 
سایت و غیره دچار ضعف اساسی است و در مولفه‌های مهمی مانند توجه مدیریت ارشد سازمان‌ها به 
جذب و نگهداری مشتریان برای بلندمدات. گرفتن بازخورد از مشتریان» و غیره دارای نقاط قوت است. در 
مجموع. نتایج گویای آن است که صنعت هتلداری ایران با انجام تمهیداتی قادر است مدیریت ارتباط با 
مشتری را با موفقیت اجرا کند. 

حریری و شاهوار (2010 ,50۵۷۵ ک ۳12۲1۲1) پژوهشی باهدف ارائه راهکارهای ارتقای سطح 
رضایت کاربران کتابخانه مرکزی سازمان مدیریت صنعتی با استفاده از سامانه‌ی مدیریت ارتباط با مشتری 
انجام دادند. این پژوهش در سه مرحله انجام شد. مرحله‌ی اول به منظور آگاهی از عوامل نارضایتی 
کاربران با رویکرد کمی و به روش پیمایشی توصیفی با استفاده از پرسشنامه‌ی لیب ک وآل" بر روی ۲۷۴ 
نفر از کاربران اجرا گردید. در مرحله‌ی دوم؛ پژوهش با به کارگیری رویکرد کیفی؛ یک مطالعه‌ی موردی 
توصیفی انجام شد و داده‌های تکمیلی مربوط به عوامل نارضایتی و راهکارهای افزایش رضایت از طریق 
مصاحبه‌ی تمرکز گروهی با ناراضی‌ترین کاربران کتابخانه گرد آوری شد. در مرحله‌ی سوم یافته‌های 
حاصل از دو مرحله‌ی پیش گفته» با فراهم کردن مبانی اطلاعاتی لازم منتهی به ارائه‌ی راهکارهای ارتقای 
رضایت کاربران و طراحی و پیشنهاد سامانه‌ی مدیریت ازتباط با مشتری در کتابخانه‌ی مرکزی سازمان 
مدیریت صنعتی گردید. این سامانه» با دارا بودن امکان شخصی‌سازی برای اعضای کتابخانه» از ظرفیت 


بالقوه برای ارائه‌ی خدمات مورد نیاز و فراتر از نیاز کاربران برخوردار است. 


۱۱۵ 


۸ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


دهمرده. شه رکی و لکزائی (2010 ملعه112 عک ئلهتمهده رطعلتمحصدهن) طیّ پژوهشی به 
شناسایی و رتبه‌بندی عوامل تأثی رگذار (یعنی عوامل فرهنگی فن آوری. راهبردی و ساختاری) در فرایند 
پیاده‌سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری در شرکت سهامی مخابرات استان سیستان و بلوچستان 
پرداختند. روش پژوهش پیمایشی و از نوع توصیفی بود. جامعه مورد بررسی شامل مدیران و کارشناسان و 
کار کنان بودند. فرضیه‌های پژوهش با استفاده از آزمون ] و آزمون فریدمن" مورد بررسی قرار گرفتند. 
یافته‌های پژوهش نشان داد که در فرایند پیاده‌سازی سامانه مدیریت ارتباط با مشتری بالاترین امتیاز به 
عوامل فرهنگی و پایین ترین امتیاز به عوامل ساختاری اختصاص داشت. 

برادی- پرستون» فلیس و مارشال (2006 ,۱۵۲1 20 ععت۳۵ رجمادعع3۳020-۳۴) در مقاله‌ای 
تحت عنوان «ایجاد ارتباط بهتر با مشتری» به بررسی نتایج گزارش‌های دو پروژه‌ی پژوهشی در سال‌های 
۳ و ۰۰۴ در کتابخانه دانشگاه مالتا" و در سال‌های ۲۰۰۵ و ۲۰۰۶ در کتابخانه للکستر " پرداختند. در 
هر دو پژوهش, ارتباط بین تصورات مشتری از کیفیت خدمات و رویکرد مدیریت ارتباط با مشتری از 
جنبه‌های متفاوتی مورد بررسی قرار گرفته است. مطالعه‌ی دانشگاه مالتاء روابط بین کل جامعه کاربران و 
کارمندان کتابخانه را مورد بررسی قرار داده است» در صورتی که مطالعه‌ی کتابخانه لنکستر بر کیفیت 
درک شده از روابط بین کارمندان کتابخانه و دانشگاه متمرکز شده است. هر دو پژوهش سعی کرده‌اند تا 
درکی از ارزش خدمات را از دید گاه مشتری ریشه‌یابی نمایند که شامل آزمایش تأثیر موقعیت رقابتی بر 
رفتار آن‌هاست. 

روش هر دو پژوهش در جمع‌آوری داده‌ها گروه‌های کانونی بوده است. در پژوهش اول؛ 
گروه‌های کانونی تنها از بین کارمندان کتابخانه انتخاب شدند و در پژوهش دوم از میان همه انواع کاربران 
کتابخانه و فراهم آورندگان خدمات. انتخاب صورت پذیرفت. یافته‌ها حاکی از این بود که مدیریت ارتباط 
با مشتری» چارچوب مفیدی برای تجزیه و تحلیل ارزش دریافتی کتابخانه‌های دانشگاهی است و در محبط 
رقابتی امروز لازم است کتابداران علاوه بر شناسایی نیازهای مشتریان‌شان ارتباطات قوی و تعاملات 
بسیاری با آن‌ها داشته باشند. 

ونگ (2007 ,۷۵0۵) طی پژوهشی به بررسی موانع ممکن هنگام اجرای طرح مدیریت ارتباط با 


مشتری در بافت کتابخانه و کشف کارایی و اثربخشی بعد از اجرای آن پرداخت. هدف این پژوهش. 


۱ 
اهنا مالم۱۷ که داتوه»نطنا 2 
هن تعاومی‌مما 3 


سال و3 شماره [3 بهار و تابستان ۱۳۹۳ شناسایی و رتبه‌بندی زیرساخت‌های مدبریت 3 


توسعه‌ی دید گاه‌های اولیه و فراهم آوری پیشنهادهای مشخص برای یکك طرح خاص جهت استفاده در 
توسعه‌ی آتی و اجرای تلاش‌ها بود. به منظور مشاهده و شناسایی پدیده علّی همراه با انگیزه‌ها و عقاید 
آن‌ها در مورد مدیریت ارتباط با مشتری از طریق مصاحبه با ۸ کارمند کتابخانه که از ابتدا در برنامه 
مدیریت روابط با مشتری دعوت شده بودنده صورت گرفت. یافته‌ها حاکی از اهمیت غلبه بر بی‌تجربگی 
کتابخانه از نظر اجرای مدیریت ارتباط با مشتری و اثبات اين که بزرگ‌ترین چالش پیش روی کتابخانه‌ها؛ 
افزايش آگاهی درونی از عملکردها و قابلیت‌های مدیریت ارتباط با مشتری و آموزش کارمندان کتابخانه 
در نحوه‌ی عمل به این عملکردها و قابلیت‌هاست. 

سیریپ راستسین» تومس وک و و نگپر اسرت (2011 ,]۷۵88۵0۳۵567 هه ءاناعصصهت ؟ رطاقفاهمعهتم6171) 
به بررسی عوامل مثر بر مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاهی تایلند پرداختند. جامعه 
پژوهش متشکل از مدیران» کار کنان و مشتریان شش کتابخانه دانشگاهی تایلند بود. پنج عامل تأثیر گذار بر 
مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاهی تایلند شناسایی شد که عبارت‌اند از: 
۱. فرهنگ و ارتباطات سازمانی 
۲ کانال‌های ارتباطی خدمات کتابخانه‌اای 
۳ دانش و آگاهی کار کنان و مدیران کتابخانه از مدیریت ارتباط با مشتری 
۴ فرایندهای مدیریت ارتباط با مشتری 
۵ فن آوری برای پشتیبانی از مدیریت ارتباط با مشتری 

یافته‌های پژوهش نشان داد که از میان عوامل تأثی رگذار بر مدیریت کتابخانه‌های دانشگاهی تایلند» 
«کانال‌های ارتباطی خدمات کتابخانه‌ای» بیش ترین امتیاز و «فرهنگ و ارتباطات سازمانی» کمترین امتیاز را 
کت گر 

مرور پیشینه‌ها بیانگر این است» پژوهشی که به بررسی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در 
کتابخانه‌ها به ویژه کتابخانه‌های دانشگاهی بپردازد؛ انجام نشده است. به طور کلی؛ بیش‌تر پژوهش‌های 
انجام‌شده در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری» پیرامون پیاده‌سازی سامانه مدیریت ارتباط با مشتری است. 

در زمینه‌ی مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌ها هم می‌توان گفت که پژوهش‌های انجام گرفته 
معدود و در مراحل آغازین است. ابزار گرد آوری اطلاعات در پژوهش‌های صورت گرفته» پرسشنامه و 


مصاحه بوده و روش‌های ب وه کمن و در موارد معدودی مثل پژوهش (حربری و شاهوا ۱۳/۸5۹ 
(2010 ,5210۷81 /۳2) 


۰ پژوهش نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


کمی- کیفی بوده است. بافته‌های عمده‌ی پژوهش‌ها نیز بیشتر مبتتی بر آمادگی سازمان‌ها برای استقرار و 


پیاده‌سازی موفقیت آمیز مدیریت ارتباط با مشتری است. 


طرح پژوهش 

پژوهش حاضر که به بررسی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه‌های 
شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز می‌پردازد» از نوع توصیفی و روش اجرای آن پیمایشی 
است. ابزار گردآوری اطلاعات» پرسشنامه سنجش زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری کین کید 
(۲۰۰۳) بود. این پرسشنامه برای اولین بار توسط پژوهشگران ترجمه گردیده و متناسب با کتابخانه‌های 
ایران در آن تغییراتی داده‌شده و روابی آن با ارائه به سه نفر از متخصصین حوزه‌های مدیریت و علم 
اطلاعات و دانش‌شناسی مورد تأّیید قرار گرفته است. 

این پرسشنامه شامل ۲۹ سژال است که چهار زیرساخت اصلی مدیریت ارتباط با مشتری را اندازه گیری 
می‌ کند. این چهار زیرساخت اصلی عبارت‌اند از: «افراد»» «فرایند». «فنآوری». و «اطلاعات». در این 
پرسشنامه» برای اندازه گیری زیرساخت مربوط به «افراد» ۴ گویه برای «فرایند» ۱۱ گویه» برای افن آوری» 
۰ گویه» و برای «اطلاعات» ۴ گویه اختصاص يافته است. نمره گذاری این پرسشنامه بر روی مقیاس 
لیکرتی ۵ درجه‌ای انجام گرفته که از «کاملاً موافقم» تا «کاملاً مخالفم» متفاوت است. ویرجی‌یانتی» آبو 
بیکر و توفیل ۲ (2010) ضریب آلفای کرونباخ" این پرسشنامه را ۰/۷۲ گزارش کردند. آلفای کرونباخ به- 
دست آمده برای هر کدام از مقیاس‌های پژوهش حاض به این صورت بود: افراد ۰/۷۳ فرایند ۰/۸۵ فن - 
آوری ۰/۹۳ و اطلاعات ۰/۷۲ که نشان‌دهنده‌ی این است که پرسشنامه از پایایی قابل قبولی برخوردار 


است. 

جامعه پژوهشء ۵۴ نفر از کتابداران کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی 
جندی‌شاپور اهواز بود. به دلیل کم بودن جامعه پژوهش از نمونه گیری صرف‌نظر و از روش سرشماری 
استفاده شد. داده‌ها پس از گردآوری» توسط نرم‌افزار آماری اس پی اس اس " مورد تجزیه و تحلیل قرار 


گرفت. از آزمون ] و آزمون فریدمن به منظور تجزیه و تحلیل داده‌ها استفاده شد. 


آنوکن؟ 0صه ملظ بطم بتامدرتوز ۷ 1 
وله حطمحطجمیم 2 
5 3 


سال و3 شماره [3 بهار و تابستان ۱۳۹۳ شناسایی و رئبه‌بندی زیرساخت‌های مدبریت ۱ 


بافته‌های پژوهش 
از مجموع پاسخ‌دهند گان به پرسشنامه تعداد ۳۸ نفر (۷۰/۴ درصد) را زن و تعداد ۱۶ نفر (۲۹/۶ درصد) 


را مرد تشکیل می‌دادند. تعداد ۳ نفر (۵/۶ درصد) از پاسخ‌دهند گان مدیر و ۵۱ نفر ٩۴/۴(‏ درصد) کتابدار 
بودند. تعداد ۱۲ نفر (۲۲/۲ درصد) از پاسخ‌دهند گان دارای مدرک کارشناسی ارشد و تعداد ۲۶ نفر (۴۸/۱ 
درصد) دارای مد رک کارشناسی» تعداد ۴ نفر (۱۷//۴ درصد) دارای مد ر کت کاردانی و تعداد ۱۱ نفر (۲۰/۴ 


درصد) دارای مدرکک دیپلم بودند. 


آزمون فرضیه‌ها 
فرضیه اول - «افراد» کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی شاپور اهواز از 
استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کنند. 
فرضیه اول توهش با آزمون آماری ] تک نموهه‌ای مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام آزمون؛ 
نتایج آن در جدول ۱ منعکس گردیده است. 
جدول ۱ نتایج آزمون آماری فرضیه اول 


‌ انحر اف معا ۳ 
میانگین ۹ 1 درجه آزادی | سطح معنی‌داری 


افراد 2۴ ۳/۳۵ ۰/۳۷۵ ۲ ۵۳ هه 


وقا: افراد از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری یشتیبانی ثمی کنند. 
و :افراد از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کنند. 


لول ما << مق : 1/645 -ب* 005 -حه 1 


با توجه به اطلاعات جدول بالا و پس از مقایسه آزمون آماری (۸۱/۰۹۲--) که در ناحیه رد و 


قرار گرفته و با توجه به مقدار ۰/۰۰۰ 918 که کم‌تر از ۵/ می‌باشده فرض و با ۸۹۵ اطمینان و در سطح 


۲ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


خطای 7۵ رد و فرض »1 تأیید می‌گردد. بنابراین؛ افراد کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم 
پزشکی جندی‌شاپور اهواز از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کنند. 

فرضیه دوم- «فرایند» فعلی کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز 
از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کنند. 

فرضیه دوم پژوهش با آزمون آماری 1 تکک نمونه‌ای مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام آزمون؛ 
نتایج آن در جدول ۲ منعکس گردیده است. 


جدول ۲. نتابج آزمون آماری فرضیه دوم 


7 انحراف معا ۳ 
تعداد میانگین و 3۳ 1 درحجه آزادی سطح معنی‌داری 


فرابند بر( ۳/۳۴ ۰,2۵۳ ۹ ۵۳ 9۹ 


:و3 فرایند فعلی از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی نمی کنند. 
و3 :فرایند فعلی از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کنند. 
و یا: 


ولو ک ول : 
1/6453 م2 005 0 3 ولا متا < با : 


قرا رگرفته و با توجه به مقدار ۰ حعو که کم‌تر از ۸۵ می‌باشد» فرض ول با ۸۹۵ اطمینان و در سطح 
خطای ۵/ رد و فرض وا تأیید می‌گردد. بنابراین» فرایند فعلی کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و 
علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کنند. 

فر ضیه سوم- «فن آوری» موجود در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی 
جندی‌شاپور اهواز از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کند. 

فرضیه سوم پژوهش با آزمون آماری 1 تک نمونه‌ای مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام 
آزمون, نتایج آن در جدول ۳منعکس گردیده است. 


سال ۴» شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


ف نآوری 


تعداد 


۵۴ 


جدول ۳ نتایج آزمون آماری فرضیه سوم 


میانگین 


۳/۹ 


انحراف معیار 


۹ 


1 


۳ 


درجه آزادی 


۵۳ 


وق : فن آوری موجود از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی نمی کند. 


3 فنآوری موجود از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کند. 


و با: 


وق م1۷ ک پل : 
و6453 بخ 


0 005 


0 ولا 


ولا < ولا : 


سطح معنی‌داری 


با توجه به اطلاعات جدول بالا و پس از مقایسه آزمون آماری (۳۶۷/۱۸۳- تا) که در ناحیه رد ول 
قرارگرفته و با توجه به مقدار ۰/۰۰۰ -ع[ه که کم‌تر از ۸۵ می‌باشد» فرض جل با ۸۹۵ اطمینان و در سطح 


خطای ۵/ رد و فرض م1 تاد ی هافر بنابراین» فنآوری موجود در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید 


چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کند. 
فرضیه چهارم- «اطلاعات» موجود در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی 


جندی‌شاپور اهواز از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری یشتیبانی می کند. 


فرضیه چهارم پژوهش با آزمون آماری [ تک نمونه‌ای مورد آزمون قرار گرفت که پس از انجام 
آزمون نتایج آن در جدول ۴ منعکس گردیده است. 


جدول ۴. نتایج آزمون آماری فرضیه چهارم 


اطلاعات 


۵۴ 


میانگین 


۱۳/۳/۸ 


انحراف 
معیار 


۰/۶۲۵ 


1 


۶ 


درجه آزادی 


۵۳ 


و23 :اطلاعات موجود از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی نمی کند. 


و3 :اطلاعات موجود از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کند. 


سطح معنی‌داری 


۴ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


و با: 


3و2 ک وا : 
21/645۳<-مم2 05 ۵2 2 - ولا ول << مت : 


با توجه به اطلاعات جدول بالا و پس از مقایسه آزمون آماری (۱۰۷/۱۹۶- ا) که در ناحیه رد و 
قرار گرفته و با توجه به مقدار ۰ وه که کم‌تر از ۵/ می‌باشد فرض ول با ۸۹۵ اطمینان و در سطح 
خطای ۵/ رد و فرض تأید تن کر هه بنابراین» اطلاعات موجود در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید 


چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز از استقرار مدیریت ارتباط با مشتری پشتیبانی می کند. 


امتیازبندی عوامل موّثر در بررسی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری 
جدول ۵ بیانگر امتیاز اختصاص يافته به عوامل مورد بررسی در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و 
علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز بر اساس میانگین رتبه هر یک از عوامل در بررسی زیرساخت‌های 


مدیریت ارتباط با مشتری با استفاده از آزمون فریدمن است. 


جدول ۵. رتبه‌بندی عوامل موثر در بررسی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری 


عامل مورد بررسی میانگین رتبه رتبه عامل مورد پررسی 
فرایند ۳/۷ ۱ 
فن آوری ۱۳-۶ ۲ 
اطلاعات ۳/۴۳۰ ۳ 
افراد ۱/۷ ۴ 


بر اساس این رتبه‌بندی» بالاترین امتیاز با نمره (۳/۰۷) به «فرایند» اختصاص داشته و امتیاز دیگر عوامل 
به ترتیب شامل «فنآوری» با نمره (۲/۸۶)؛ «اطلاعات» موجود در کتابخانه با نمره (۲/۴۰) و «افراد» با نمره 
(۱/۶۷) می‌باشد. 

پر اساس آنچه که در بالا ذکر شد. اکنون می‌توان مدل رتبه‌بندی عوامل مژثر در بررسی 
زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی 


جندی‌شاپور اهواز را به گونه‌ای که در شکل انشان داده شده است. ترسیم نمود. 


سال و3 شماره [3 بهار و تابستان ۱۳۹۳ شناسایی و رئبه‌بندی زیرساخت‌های مدیریت ۱۱۵ 


فرایند 
0( 


زیرساخت‌های 


فن‌آور ء 
مدیریت ارتباط لافراد 5) 


)۲( 
با مشتری 


اطلاعات 
)۲( 


شکل ۱. مدل رتبه‌بندی عوامل موثر در بررسی ز یرساخت‌های مدیربت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های 
دانشگاه شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز 


همان‌گونه که از شکل ۱ بر می‌آید. در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی 
جندی‌شاپور اهواز: عوامل بر اساس میانگین رتبه در فرایند بررسی زیرساخت‌ها به ترتیب حائز اهمیت 
گردیده‌اند.بر اساس این رتبه‌بندی» کتابخانه‌های دانشگاه شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز 
بیش ترین نیاز به برنامه‌ریزی در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری را در مولفه‌ی «افراد» با کمترین نمره 


(۱/۶۷) سپس «اطلاعات» با نمره (۲/۴۰)» «فن آوری» با نمره (۲/۸۶) و «فرایند» با نمره (۳/۰۷) را دارند. 


نتیجه گیری 

یافته‌های پژوهش نشان داد که زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری از استقرار مدیریت ارتباط با 
مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز پشتیبانی می‌کنند. در 
رتبه‌بندی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه‌های مورد بررسی» «فرایند» با 
ميانگین رتبه ۳/۰۷ در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری» مثرترین نقش را ایفا می‌کند. تجزیه و تحلیل 
سایر عوامل نشان داد که «فن آوری» با ميانگین رتبه ۲/۸۶ «اطلاعات» با ميانگین رتبه ۲/۴۰ و «افراد» با 
میانگین رتبه ۱/۶۷ در رتبه‌های بعدی قرار دارند. 

در بررسی و رتبه‌بندی زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در جامعه مورد بررسی» بالاترین امتیاز 
به «فرایند» و پایین‌ترین امتیاز به «افراد» اختصاص دارد. در پژوهش ( > اوصهت 1 مطتفا51110۵۵06 
1 ۷۵۳۵0۳۵۹6۲) بر خلاف پژوهش حاضر عامل «فرایند»های مدیریت ارتباط با مشتری امتیاز 
کهر ی( مت کرقه اما از نظر عامل «افراد». یعنی دانش و آگاهی مدیران و کتابداران کتابخانه‌ها از 


مدیریت ارتباط با مشتری» هم‌راستا ۳ نتایج پژوهش حاضر بود. بافته‌های پژوهش ( ,۳0۵0-۳۲65008 


۶ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


6 ,۱۷۲2۲5۳0211 تک ۳۵1106) نشان داد که کتابداران علاوه بر شناسایی نبازهای مشتریان‌شان باید ارتباطات 
قوی و تعاملات سیاری با آن‌ها داشته باشند که این نتیجه نشان می‌دهد که نقش عامل «افر ادا بعنی مدیران 
و کتابداران کتابخانه‌ها قابل توجه است. 

در پژوهش (2007 ,۷208 نیز بزرگک‌ترین چالش پیش روی کتابخانه‌ها. افزايش آگاهی درونی از 
عملکردها و قابلیت‌های مدیریت ارتباط با مشتری و آموزش کارمندان کتابخانه در نحوه‌ی عمل به این 
عملکردها و قابلیت‌هاست. 

بنابراین» برای موفقیت در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران 
و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز بایستی به «افراد»؛ یعنی مدیران و کتابداران کتابخانه‌ها توجه جدی شود 
و برنامه‌ریزی‌های لازم برای ارتقای عملکرد و مهارت‌های آنان انجام شود. 

در پژوهش (2010 ,1126 تاهتفهطد رطععمصصطعر۱) «فن آوری» با ميانگین رتبه ۲/۲۰ در رتبه 
سوم قرار گرفت و در پژوهش حاضر این عامل در رتبه دوم قرار گرفت. این نتایج نشان می‌دهند که در 
پژوهش‌هایی که در ارتباط با پیاده‌سازی و یا استقرار مدیریت ارتباط با مشتری انجام‌شده‌اند. عامل «فن - 
آوری» از امتباز خوبی در سازمان‌ها برخوردار بوده است. یافته‌های پژوهش ۲ ,121271 ک نحعصه]۷0 
9 شان داد که صنعت هتلداری ایران در زمینه‌هایی مانند توح به تغییرات در چرخه‌ی رید کش 
مشتری» جمع آوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات و تبدیل آن به دانشی جهت به کا رگیری در برنامه‌ریزی‌های 
هتل» ۳ استفاده از روش‌های نوین از قبیل وب‌سایت. و غیره دچار ضعف اساسی است» در پژوهش حاضر 
نیز کتابخانه‌های دانشگاهی از نظر عامل «اطلاعات» ضعیف بودند» ام از نظر «فن آوری» برتری داشتند. 

به منظور تسهیل در روند خدمت‌رسانی بهتر و با کیفیت تر به مشتریان استقرار مدیریت ارتباط با مشتری 
مستلزم مدیران و کتابدارانی مجرّب برای کسب رضایت. جذب و ترغیب مشتریان به استفاده مجلّد از 
خدمات کتابخانه‌های دانشگاهی است. 

بنابراین» کتابخانه‌های دانشگاه‌های شهید چمران و علوم پزشکی جندی‌شاپور اهواز بهتر است اقدام به 
برقراری سامانه‌های یکپارچه و خودکار کرده. اطلاعات خود را سامان و بهبود بخشیده و توانابی به 


اشتراکک گذاری اطلاعات خود را با مشتریان و سایر کتابخانه‌ها افزايش دهند. 


پیشنهادهای کاربردی 
_ برای اجرای بهتر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری باید برای مدیران و کتابداران کتابخانه‌ها 


اهداف و رسالت‌های مدیریت ارتباط با مشتری» چگونگی بهره‌مندی از اصول و فنون آن» تشریح 


سال و3 شماره [3 بهار و تابستان ۱۳۹۳ شناسایی و رئبه‌بندی زیرساخت‌های مدیریت .۱۱۰۷ 


و همچنین کارگاه‌های آموزشی متعدد برگزار شود. 
۲ به منظور برآورده کردن نیازهای مشتریان و ارائه‌ی خدمات موفقیت آمیز به آنان برای کتابداران 
پاداش تعیین شود. 

۳ _ خطمشی‌ها» سیاست‌ها و مأموریت‌های سازمانی حمایت کننده‌ی مشتری؛ همچنین» راهبردهای 
مدیریت ارتباط با مشتری در رابطه با مولفه‌های «افراد» و «فرایند» تدوین و به کار گرفته شود. 
اتتخات.فن آووی بر آشاش از ی مخحصات. کاری هر یکی تاد و از مامانه‌های. تیش فان 

تحلیل اطلاعات مشتریان کتابخانه استفاده شود. 
۵ به علاقه‌مندی‌ها» ارزش‌ها» هنجارها و فرهنگ کتابداران و مشتریان مفهوم‌سازی مشتری‌مداری 
در کتابخانه‌ها و مشتری‌پذیری در بین کتابداران برای ایجاد و حفظ ارزش‌های مشترک اساسی در 


سطح کتابخانه‌ها برای روابط مثبت و سریع با مشتریان, توجه شود. 


پیشنهادهایی برای پژوهش‌های آتی 
. زیرساخت‌های مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های سایر دانشگاه‌های کشور هم مورد 
بررسی قرار گیرد و با نتایج اين پژوهش مقایسه شود. 
۲ عوامل موثر بر پیاده‌سازی مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های ملی» دانشگاهی» و عمومی 
مورد بررسی قرار گیرد. 
۳ موانع پیاده‌سازی مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌های ملی؛ دانشگاهی» و عمومی بررسی 


شود. 


کتابنامه 

حریری» نجلاه و شاهوار شبنم (۱۳۸۹). ارتقای رضایت کاربران کتابخانه با استفاده از سامانه مدیریت ارتباط با 
مشتری: گزارش یک تجربه. فصلنامه کتاب. ۸۳ ۳۹-۲۲ 

دهمرده. نظر» شهرکی؛ علیرضاء و لکزالی» محمود (۱۳۸۹). شناسایی و رتبه‌بندی عوامل تأثیرگذار در فرایند پیاده- 
سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری (015[۷1)) مطالعه موردی: شرکت سهامی مخابرات استان سیستان و 
بلوچستان. مجله مدیریت صنعتی دنشکده علوم اسانی دانشگاه آزاد اسلامی. ۵ (۱۱ 
۱۰۰-۱ 


رجبعلی بگلو؛ رضاء و زمرد پوش. فرانک (۱۳۸۸). تبیین جایگاه مدیریت روابط با مشتری (]۹(۷)) در کتابخانه‌ها 


۸ پژوهش‌نامه کتابداری و اطلاع‌رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۴ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۳ 


و مراکز اطلاع‌رسانی.کتابداری و اطلاع‌رسانی» ۱۲ (۳ ۱۲۴-۱۱۵ بازیابی ۲ اردیبهشت» ۱۳٩۱‏ از 


_ 16۱۷ ۱۱۱۱0۷ ک )رم طرحع۱ ۸۲۱۱۵۱۵561 ۷۷ ] حماب مه( مردامرع0ه1 /وع0. روطنامه 6۵۰/۸۱۸۷۱۵۷۰ 
601021۰ 16560110-749 
شاهوار» شبنم» و حریری» تجلا (۱۳۸۸). مدیریت ارتباط با مشتری در کتابخانه‌ها. فصلنامه کتاب » ‌# 


۱۵۰-۷ 
شهیدی» سعید (۱۳۸۴). مدیریت ارتباط با مشتریان. تهران: ره‌شهر. 
موتمنی» علیرضاء و جعفری» ابراهیم (۱۳۸۸). بررسی زمینه‌های پیاده‌سازی مدیریت ارتباط با مشتری (215(۷)) در 


صنعت هتلداری ایران. چشم‌نداز مدیریت» ۳۰ ۶۵-۴۹ 


:۲۵1210 مجصماویتن ماه عصللاتباظ ,(2006) .و رالقطاوته] ۷‏ .۷ ,۲۵۱16۵ ,.ل مطما۲0۵0۷-۳:69ظ۳ 
430-۰ (6/7) 21 ,۷۵۱۱۵۵۵0۱۵1 م0 :۲۲ مج ۱۵۱6۵ حطم ومتلبتاو عون 

عصتامی! مه ممتاه‌مم10 ,(2010) ,۷۲ رتمهملق ی ر2۵عتنله متلهتهقط9 رل بط۲06محصطم([ 
(0۴0) ورد اصمصصمعمصمط متطافصمتا ۲6۱ تعحطمافتان 2 اصمصصعام‌صضا ما 55ععمم فط صا 1201015 
م۱ 0 هل .عامداجمن ‏ «صدم‌جمت . صداوعطاماوظ . مصع . صفافل. . 9 وفع 
91-۰ (11) 5 راع۲(] لمع ها و0۱۱۵ هه ۲۵۵۵2۵ 

مامتان مصلوتا ممتامهکفتاهه مهو تقتطانا عصدزهمتمحصا. ,(2010) بطگ رتهب طفطه عک بلاط ملعات۳۱2 
22-۰ و83 ,2161 ۳۵۵/۱۱۵۱۱۵۱۵ ۲۵۵0۵۲۲۰ 6۵۵۲1۵6868 هه نصماورد اصمحم‌ممصفصه متصفطم۲۵12)1 

۵ :۱۲۹۸ .۱۵۸۱ 1 فاعم ۱۱۵۵66 رای۲۵۵0 5۱۵۳۱۵۲ 2003(۰) ۷۷۰ .1 ,نهک 
۰ ۲1211 

متصعصمتاهاه؟ تمصجماوتت ۵۶ ممتاه)معصعام‌صا عمط صم بل‌جتاگ 2009(۰) .بط رتتج] 1 > بخ ,تصعجصه)۱۷]0 
49-۰ ,30 ۲۷۵۱۱۵8۵۵۱۱۱۵1 ۲۵/۱۵56۵۴۵۵ 1۳۵۰ صا ب«تاوج لصا تعامط ما (/0۴۳) اصمحصهم 228۵ 

حصم ممصعل۳۲۷1۱ 01۴۲۸ ۲۵۲۵۵1۷۵ وه‌جامهه]۱۷ آمطم1)هونمهع0۳ ۲۳0 ۳۱۵ .(2005) .بط رتکلهصصه1 م۲۱۸۱ 
363-۰ و21 ۷۵۱۱۵۵۵۵1 ۵۴۱۷۹۵۹۱۵ ۱۱۵ ول حطز۲ 9۵۲۷1۵۵ ,۲۰1 

متطوصم‌تاهاه؟ ععصطمافته ۵۶ ۲۵1۵ معط صتقا(ظ 2009(۰) .۳۲ بطوداهم 2۵0۲0 عک یک بتا06۵10 تل0هز۳۴۵ 
۵۱۱4 مرا .عمصفلمو ممتامصصن لصا مه تحرطانا صا رن اصمحصمممه822 
۳0 ,2012 م21 اوه آسزه ۱۱2۱۱ 115-124 «(3) 12 ,6611066 
۱111٩ 9۹/۸/۸۸ /۸۲۰۲۹ ۱۱۱9/۲۰۱۵ ۸۸۵/۹۹۸۱۱۱۹۲ ۹ ۰(۰۱۰۷۵ ۱۱۱۵/۹۱۱۲] ۸۵۵۲۱۹۱۵۱۱۰۵۹۱] ۱۱۰۱۱۱۵‏ 
5010-21۰ 110-749 »6 وع1 ۲16 

دن ده ۰1 ۱۱۵۵8۵۵۱۱۵1۱۶۰ ربای0 ۲۵۵ ۹0۳۱۵۳ 2005(۰) ٩۰‏ رتلتطهط 

۰ وا )ممصمممصفده. متطفممتاهاع تممصمافنت . .(2009) . .لا رتتتتها۲ ی بطق بته۷ظ2 
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